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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN 
TERHADAP KEPUASAN PEMAKAI JASA 
PENGINAPAN DI HOTEL PRAMESTHI 
KARTASURA 
 






Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan , maka apabila kamu telah selesai  
(dari suatu urusan) kerjakanlah dengan sesungguh-sungguhnya (urusan) yang lain dan hanya 
kepada tuhanlah hendaknya kamu berharap 
(Qs. Al  Insyirah :6-8) 
 
 
Apa yang sudah berlalu itulah yang terbaik, keadaan yang lalu baik ataupun jelek itulah 
yang terbaik karena akan menjadi landasan bagi hari esok. 





































Karya ini dipersembahkan penulis untuk: 
 Allah SWT, sembah sujudku, syukurku, 
kepada Allah SWT, Rosul, dan para Nabi-
Nya atas segala limpahan rahmat serta 
hidayah-Nya 
 Bapak dan Ibuku tercinta yang telah 
memberikan cinta dan kasih sayang yang tiada 
terbatas yang senantiasa mengiringi 
keberhasilanku, pengorbanan, pemberian 
kekuatan di dalam kelemahan, dukungan dan 
kebahagiaan yang begitu indah. 
 Kakakku tersayang yang telah memberikan 
bimbingan, perhatian, dan kasih sayangnya. 
 Sahabatku Hartanti, Yanie, Tegar, Ndut, 
Wahyu terimakasih atas perhatian dan 
persaudaraan yang penuh cinta kasih yang 
kita jalani selama ini, semoga persahabatan ini 








Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pemakai jasa penginapan di Hotel Pramesthi Kartasura dan 
mengetahui manakah diantara dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan 
berpengaruh terhadap kepuasan pemakai jasa penginapan di Hotel Pramesthi 
Kartasura. Berdasarkan hasil penelitian diharapkan dapat mengetahui faktor 
kualitas layanan bagi pemakai jasa penginapan yang berpengaruh terhadap 
kepuasan pemakai jasa penginapan di Hotel Pramesthi Kartasura, sehingga 
pembuat kebijakan dapat menerapkan strategi yang tepat untuk semakin 
meningkatkan kepuasan pemakai jasa penginapan di Hotel Pramesthi Kartasura. 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan alat analisis regresi 
linier berganda dengan uji F, uji t dan koefisien determinasi (R
2
). Dalam 
penelitian ini populasinya adalah seluruh pemakai jasa penginapan di Hotel 
Pramesthi Kartasura. Sedangkan sampel penelitian adalah 150 pemakai jasa 
penginapan di Hotel Pramesthi Kartasura dengan random sampling sebagai teknik 
dalam pengambilan sampel. 
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa variabel tangible (X1) 
diperoleh nilai thitung lebih besar dari ttabel (4,487 > 1,984) dengan probabilitas 
0,000 < 0,05; maka berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pemakai jasa 
penginapan di Hotel Pramesthi Kartasura. Variabel reliability (X2) diperoleh nilai 
thitung lebih besar dari ttabel (3,346 > 1,984) dengan probabilitas 0,001 < 0,05; maka 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pemakai jasa penginapan di Hotel 
Pramesthi Kartasura. Variabel responsiveness (X3) diperoleh nilai nilai thitung lebih 
besar dari ttabel (6,175 > 1,984) dengan probabilitas 0,000 < 0,05; maka 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pemakai jasa penginapan di Hotel 
Pramesthi Kartasura. Variabel assurance (X4) diperoleh nilai thitung lebih besar dari 
ttabel (3,082 > 1,984) dengan probabilitas 0,002 < 0,05; maka berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pemakai jasa penginapan di Hotel Pramesthi 
Kartasura. Variabel emphaty (X5) diperoleh nilai thitung lebih besar dari ttabel (2,487 
> 1,984) dengan probabilitas 0,014 < 0,05; maka berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pemakai jasa penginapan di Hotel Pramesthi Kartasura. Tangible, 
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty secara bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan kepuasan pemakai jasa penginapan di 
Hotel Pramesthi Kartasura. Responsiveness paling dominan berpengaruh terhadap 
kepuasan pemakai jasa penginapan di Hotel Pramesthi Kartasura. 
 
Kata kunci: Tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty, kepuasan 

















Assalamu’alaikum Wr. Wb 
Segala puji syukur kehadirat Allah SWT atas segala nikmat dan karunia-
Nya yang telah dilimpahkan kepada penulis sehingga dapat membuat sebuah 
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lepas dari bantuan dari semua pihak yang telah banyak memberikan dorongan 
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8. Saudaraku tersayang yang telah mendukung dan memberikan keceriaan 
sehingga penulis marasa terhibur dan bersemangat lagi dalam menyelesaikan 
skripsi ini. 
9. Sahabat-sahabatku, Hartanti, Yanie, Tegar, Ndut, Kenthos, Wahyu, Yaya, Mas 
Wakid dan semua Angkatan 2007, terima kasih atas persahabatan yang indah 
selama ini, dan terima kasih atas segala bantuan dalam menyelesikan skripsi 
ini. 
10. Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang telah 
membantu baik secara langsung maupun tidak langsung dalam proses 
penyusunan skripsi ini.  
Dan hanya pada Allah Swt penulis mohon pertolongan dan memanjatkan 
doa semoga kita selalu dalam ridho-Nya. 
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